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Forord

Det nationella rddet for innovation och kvalitet i1 offentlig
verksamhet har 1 uppdrag att stddja och stimulera innovations- och
forindringsarbete 1 offentlig verksamhet som kan resultera 1
betydande férbittringar f6r medborgare och féretag. Ridet ska
bla. identifiera och analysera svirigheter med att genomfora
utvecklingsinsatser samt foresld dtgirder som frimjar innovations-
och férindringsarbete. Ett sitt att anligga ett medborgar- och
foretagarperspektiv 1 offentlig verksamhet ir att utgd frin s.k.
livshindelser, dvs. medborgarens eller féretagets egen process vid
ett givet tillflle 1 livet (vilja utbildning, en nira anhérig gir bort
etc.). Hur ser erfarenheterna ut i Sverige av att forstd livshindelser
vid tinsteutformning? Vilka mojligheter finns det att
vidareutveckla arbetet? Vilka svirigheter finns? Vid den europeiska
kvalitetskonferensen 1 Warsawa 29-30 september 2011
presenterade Frankrike ett ambitiést arbete som vicker nyfikenhet
och ytterligare frigor.

Vi har bett tv3 forskare som har foljt frigan under ling tid, ek dr
Johan Quist och ek dr Martin Fransson vid Centrum for
yinsteforskning (Karlstad universitet), att kortfattat ge en bild av
omrddet, beskriva det franska exemplet och skissa pd hur man
skulle kunna arbeta vidare med livshindelsebegreppet 1 Sverige.

Med detta diskussionsunderlag hoppas vi kunna bidra ill
férdjupade diskussioner pid omridet och att ytterligare kunskap
vixer fram.

Martin Sparr

Kanslichef



Inledning

Viart uppdrag har varit att behandla frigor om att i1 offentlig
verksamhet arbeta utifr@n livshindelser. Mojligheter och risker
diskuteras  utifrdin  svenska och internationella  exempel.
Dokumentet landar 1 ett tentativt f6rslag pd hur man i offentlig
verksamhet kan gi vidare foér att férdjupa kunskaperna om de
viktigaste livshindelserna fér medborgare och foretag. Vir
uppdragsgivare har varit det Nationella rddet fér innovation och
kvalitet i offentlig verksamhet.

Teoribildningen kring livshindelser ir begrinsad. Begreppet har
istillet wvuxit fram ur en praktisk strivan att reformera
forvaltningen. Eftersom livshindelseperspektivet dr det naturliga
for medborgaren s anses det ha potential att hjilpa férvaltningen
att se pd sig sjilv utifrdn medborgarens perspektiv. Ur den enskilda
myndighetens perspektiv kan det annars framstd som att
medborgare har behov av exempelvis en blankett eller ett visst
beslut. Myndighetsirenden har dock inget egenvirde utan ir bara
steg pd vigen under en hindelse i livet, exempelvis for att gifta sig
eller att starta ett foretag. Foér en medborgare i en viktig
livshindelse framstir det diremot som orimligt, exempelvis att
sjilv. behova reda ut och samordna de offentliga aktdrernas
interaktion. Vad som sirskiljer och motiverar livshindelser som
metod och perspektiv f6r verksamhetsutveckling dr dess potential
just i frga om att identifiera bristfillig koordinering mellan
enheter.

A ena sidan kan idén om att organisera verksamhet utifrén
livshindelser hinféras till diskursen inom joined-up government
(JUG). Konceptet kan sigas ingd i den reformtrend som strivar
efter att kompensera foér ndgot av den splittring som blivit en
bieffekt av minga reformer inom new public management (NPM).
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Data om medborgare som klagar pd omstindlig hantering kan, &
andra sidan, legitimera sidant som egentligen ir rena
kostnadsbesparingar. Genom att minska antalet aktiviteter s&
kanske livet blir littare fér medborgaren och sikert mindre
kostsamt for forvaltningen. D3 exemplen 1 detta dokument ger
utrymme for bdda dessa tolkningar s8 ir kanske dessa skilda logiker
inte helt oférenliga? Det torde emellertid vara viktigt att vara
medveten och hilla ett 6ga pd verksamma drivkrafter.



Livshandelser i ett svenskt
sammanhang

Redan i utredningen om SverigeDirekt (SOU 2001:63) talades om
mojligheten att samla offentlig information pd webben under olika
rubriker efter vad som dir benimndes livssituationer. Liknande
resonemang finns ocksi i VISAM-projektets' slutrapport. Under
mitten av 00-talet arbetade 24-timmarsdelegationen med frigan om
offentliga e-tjinster. De skapade ett antal arbetsgrupper och en av
dessa var Arbetsgruppen for livshindelser. Ett resultat av gruppens
arbete var underlagsrapporten Offentliga e-tjinster i medborgarens
fjinst  (24-timmarsdelegationen  2005). Rapporten innehiller
ingdende resonemang om livshindelser. Det ir framférallt 1
funktionen som samordnande de lyfts fram. Bland annat
presenteras tre genomarbetade exempel pd livshindelser dir
samordningen skulle kunna underlittas med hjilp av ny teknologi.
De tre exempel som lyfts fram ir Awt fi ewt barn med
funktionshinder, Att bérja studera samt Att ndgon néra dor.

I delegationens slutbetinkande (SOU 2005:119) talas det &terigen
om livssituationer for att betona vikten av att utveckla nya tjinster
med utgdngspunkt i medborgarnas behov. Det saknas klargérande
resonemang om varfoér livshindelse valts bort till formin for
livssituation. Under rubriken Serviceprocesser lyfts hur som helst
ocksd behovet av samordning fram och exemplifieras med vad som
skulle kunna kallats en livshindelse; Att vara dldre multisjuk.

' VISAM star for "VI SAMverkar" och dr benidmningen p3 ett samverkansprojekt som
slutrapporterades till regeringen 1 september 2005.



Det har varit svdrare att finna dylika exempel 1 senare
forvaltningsrapporter och idén om livshindelser tycks falla ur
modet f6r rapportskrivare vid mitten av 00-talet. En av orsakerna
tycks vara den anvindbarhetsdiskussion som vid den hir tiden
pagick kring information pd webbportaler. Kritik riktades inom
denna diskurs mot livshindelser och det tycks ha fitt begreppet att
falla 1 glomska. Vi har inte lyckats reda ut vari denna kritik 13g, men
med tanke pd att det frimst handlade om utformning av
webbportaler torde det ligga utanfér denna rapports huvudsakliga
fokus. Trots denna frénvaro av livshindelser 1 férvaltningsrapporter
finns minga exempel pd hur olika offentliga aktdrer arbetat for att
utveckla  myndighetsgemensamma  medborgarméten,  vilket
exemplifieras i detta avsnitt.

Genomgéngen ir ldngt frin fullstindig men ger formodligen indd
en relativt god bild. De tre fall som valts ut ir foretagarsajten
verksamt.se, korkortsportalen och de myndighetsgemensamma
servicekontoren. Inte 1 nigot av fallen kan det hivdas att
livshindelsetinkandet varit den frimsta ledstjirnan. Inte desto
mindre s& blir det tydligt att kunskap om livshindelser kan vara av
stor betydelse vid utvecklingen av offentliga tjinster.

Samverkansgruppen starta och driva féretag

Vid slutet av 1990-talet inledde Bolagsverket och Skatteverket ett
arbete fo6r att wutveckla den gemensamma webbtjinsten
Foretagsregistrering. Parallellt, och med beréringspunkter till ett
70-tal myndigheter, utvecklade d&varande Nutek den s.k.
Foretagarguiden. Under 2005 uppstod sedan en diskussion om att
féora samman de bdda projekten. Fler myndigheter tillkom och
bildade vad som senare kom att kallas samverkansgruppen Starta
och driva foretag’. Foretagarsajten Verksamt.se initierades och
forvaltas nu inom ramen for samverkansgruppen. Under
utvecklingsarbetet deltog dock bara Bolagsverket, Skatteverket och
Tillvixtverket. Samverkansgruppens arbete har ocksd resulterat 1

2| samarbetet deltar numera Arbetsférmedlingen, Bolagsverket, Férsakringskassan,
Skatteverket, Tullverket och Tillvaxtverket.



flera andra myndighetsgemensamma produkter, t.ex. broschyren
Starta foretag och Starta-féretag dagen.

Samverkansgruppens arbete baseras pd uppfattningen att vissa av
nyforetagarnas problem kan hirledas till systemet i sin helhet
snarare in till enskilda myndigheters hantering. Framforallt anses
den enskilde foretagaren ha svirt att éverblicka alla tjinster och
aktorer (figur 1). D3 ingen enskild myndighet hade kontroll éver
helheten, och eftersom regeringens styrning var splittrad, &terstod
att gemensamt forsoka att fa grepp om systemet. Med all sikerhet
finns ocksi andra legitima drivkrafter bakom gruppens arbete,
exempelvis kostnadsbesparing.
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Figur 1: Samverkansgruppens arbete baseras pa uppfattningen att vissa av
nyforetagarnas problem kan harledas till systemet i sin helhet snarare an till
enskilda myndigheters hantering.

Det kan hivdas att Starta och driva féretag ir en livshindelse runt
vilken  samverkansgruppen  fokuserar sina  anstringningar.
Gruppens produkter designas 1 hog grad efter en uppdelning av
livshindelsen i fyra delar. Exempelvis ir Verksamt.se strukturerad
efter foretagandets faser. For att ta sig vidare inom webbplatsen
méste besékaren forst ange om den stdr 1 begrepp att fundera infér
en start, att starta, att driva eller att utveckla sitt foretag. Det som
hade varit ett naturligt femte steg, att avveckla foretag, har av
okind anledning limnats utanfor.

Skillnaden m4 vara semantisk men snarare in livshindelser si har
det varit ett processtinkande som lett fram till uppdelningen. P ett



overgripande plan kartlade gruppen foretagandets olika steg.
Aktiviteterna grupperades och utfallet blev en kronologisk sekvens
1 fyra steg. Begreppet livshindelse har i detta fall inte anvints som
ett verktyg for att forstd féretagaren. Foretagare har i nigon mén
tillfrdgats, men frimst ir det projektmedlemmarnas personliga
erfarenhet som anvints vid utformning av produkterna.

Korkortsportalen

Efter en forstudie under viren 2006 etablerades ett projekt for att
samordna statens information och tjinster kring korkort.
Situationen var den att divarande Vigverket och linsstyrelserna
ansvarade for olika delar av korkortsverksamheten. P4 papperet var
uppdelningen mellan de 22 myndigheternas ansvarsomriden tydlig.
Vigverket var central kérkortsmyndighet och hade ansvar for
forarutbildning, férarprov samt for utfirdande och tillverkning av
korkort. Linsstyrelserna & sin sida utfirdade korkortstillstind,
handledarbevis och dispenser. Linsstyrelserna bytte ocksd ut vissa
utlindska kérkort samt &terkallade och ogiltigforklarade kérkort pd
myndigheters respektive innehavares initiativ. Férstudien framhéll
att det ur den enskilde medborgarens perspektiv kunde vara svért
att forstd vem som gor vad. Som argument fér behovet av
forindring framférdes bla. onddig efterfrigan 1 form av
medborgare som ofta kontaktade fel myndighet och miste hinvisas
vidare. Kanske kunde ocksd det lite rériga grinssnittet vara en
bidragande férklaring till varfor regelverket runt kérkort upplevdes
som kringligt? Ett starkt argument £6r forindring var dock att 22
myndigheter var och en bar kostnaderna fér uppdatering av sin
egen, egenutformade webbplats kring kérkortsfrigor.

Livshindelser anvindes inte som begrepp nir kérkortsportalen
skulle etableras. Mycket tyder dessutom pd att arbetet framforalle
genomdrevs av administrativa skil. Inte desto mindre sd ir det
tydligt att projektgruppen arbetat milmedvetet for att utforma
webbplatsen efter medborgarnas logik. Gruppen férsokte forstd
efterfrigan pd korkortstjinster: vad var det som utloste att
medborgarna tog kontakt och vad var deras verkliga behov?
Malgrupper var det begrepp som anvindes och for att urskilja dessa
anvindes gruppdeltagarnas erfarenhet. Portalen utformades



slutligen utifrdn fyra mélgrupper (livshindelser): Jag ska ta kirkort
eller forarbevis, Jag ska vara handledare, Jag har korkort samt Jag har
forlorat mutt korkort.

I mars 2007 lanserades www.korkortsportalen.se  dir
myndigheternas alla kérkortstjinster hade samlats. Idag forvaltas
portalen, den enda for korkortsfrigor, gemensamt av
Transportstyrelsen och  Trafikverket. Med en gemensam
webbportal behéver medborgarna inte veta till vilken myndighet
man ska vinda sig med vilken friga. Eftersom uppdatering bara
behover goras pd ett stille dr det sannolikt att kvaliteten pa
informationen blir mera aktuell och tillférlitlig. S8 vitt kint har det
dock inte gjorts ndgon uppféljning av hur medborgarna uppfattat
férindringen.

Servicekontor

Forsikringskassan, Pensionsmyndigheten och Skatteverket driver
ett drygt hundratal gemensamma s.k. servicekontor runt om i
landet. Beslutet om det férsta servicekontoret togs 2004 pi
kontorschefsnivd 1 Goteborg och resulterade 1 en etablering i
Nordstan. Idén om bittre kundméten genom samverkan hade
uppstitt  genom  intryck  frdn  andra  projekt  sisom
Medborgarkontor, Medborgarmétet inom Skatteverket, VISAM
och — inte minst — frin ett studiebesdk vid First Point 1 Sheffield.
Ungefir i samma veva genomférde bide Forsikringskassan och
Skatteverket en omfattande dversyn av sina kontorsnit. Vad som
fokuserades  var  mojligheterna  till  besparingar  genom
samlokalisering. I Nordstan fanns ett lokalt initiativ som fdngades
upp och inkorporerades i de centrala strategierna och som 2007
upphojdes till forebild fér en gemensam nationell modell. Anda till
dags dato finns mycket som tyder pd att servicekontorens
utveckling frin strategisk nivd frimst har drivits av kostnadsskil
medan de operativt utvecklingsansvariga frimst har velat utveckla
kundmétet.

Bland det férsta som lyfts fram nir servicekontoren presenteras ir
att de organiserats utifrdn livshindelser. Hir finns dock nyanser
som ir viktiga att lyfta fram. Servicekontoren ir i grunden ett
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exempel pd lokalsamverkan. De enskilda myndigheternas utbud ir 1
stort sett oférindrat. Det har inte skett nigon sammanslagning
eller omkonstruktion av tjinsterna utifrdin medborgarnas behov.
Inte heller har tjinster frin andra statliga eller kommunala
myndigheter inkluderats for att komplettera stodet for enskilda
livshindelser’. Istillet har myndigheterna, exempelvis i remissvaren
till Lokal service i samverkan (SOU 2009:92), stillt sig direkt
avvisande till andra aktorer.

Motet med en specialist dr tidskrivande och dyrt och dirfér har
utbudet vid servicekontoren ocksd begrinsats till information och
viss sjilvservice. Dir finns inga specialister som medborgarna sjilva
kan kontakta nirhelst de si onskar. Vid behov kan
servicehandliggarna istillet erbjuda td for fysiska eller
teknikstddda méten med specialister hos ndgon av de tre ingdende
myndigheterna. Vid s8dana méten upphér dock ambitionen att
tillgodose nigot mer av livshindelsen dn vad som faller inom det
egna sektorsansvaret.

Snarare dn som ett ledord f6r utformning av kontoren s& uppstod
talet om livshindelser nir handliggare skulle utbildas infér
etableringen 1 Nordstan. Firskt i minnet f6r dem som utvecklade
utbildningen var hur begreppet livshindelser hade tillimpats inom
VISAM. I brist pd empirisk kunskap om medborgarnas behov si
anvinde de sin personliga erfarenhet av handliggning for att lista
ett antal livshindelser. De livshindelser som sedan dess har anvints
i utbildningarna ir: Flytta thop/gifta sig, Separera/skilja sig, Flytta,
Namnbyte, Bli forilder, Dédsfall, Borja studera, Arbeta/studera i
Sverige, Borja arbeta, Bli arbetslos, Utveckla foretag, Anstilla
personal, Avveckla foretag, Bli pensionir, Kopa/silja bostad,
Képa/silja virdepapper, Deklaration/slutskatt.

De servicehandliggare som anstillts pd servicekontoren ska vara
generalister som trinats 1 att beakta medborgarnas helhet.
Oberoende av sektorsansvar ska de kunna identifiera vilka
kompetenser och tjinster som krivs for den aktuella livshindelsen.

3 Det kan exempelvis invdndas att livshdndelsen Starta Foretag faktiskt stods av sex
myndigheter. Detta ar dock ett resultat av regeringsuppdraget om etablering av nystartskontor.
Produkter fran Samverkansgruppen starta och driva féretag inkluderades darigenom i
servicekontorens utbud.
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Klara besked ska ocksd kunna ges om vilka kontakter som behover
tas med de statliga och kommunala aktérer som inte finns i huset. I
utbildningen anvinds exempel p& hur livshindelser ska hanteras. I
friga om ”Begrinsat arbete vid sjukersittning” kan det se ut s hir:

En person som har hel sjukersdttning har énskemal om
att arbeta till viss begrdnsad del i konstndrlig
verksamhet. Han och servicehandldggaren tittar
tilsammans pd mdjligheten att préva arbete i stérre
omfattning under en begrdnsad tid fér att senare, om
det inte skulle fungera, ga tillbaka till full sjukersdttning
samt hur mycket han kan arbeta utan att
sjukersdttningen pdverkas. De kontrollerar om det gadr
att arbeta t.ex. i konstndrlig verksamhet utan att
sjukersdttningen paverkas éver huvud taget samt om det
dr avgérande hur mdnga timmar per vecka man arbetar.
Servicehandldggaren meddelar dven hur det skulle
pdverka andra férmdner sdsom bostadstilldgg, vilka
skattemdssiga konsekvenser som arbetet skulle innebdra
samt kontrollerar behovet av jimkning. De tittar dven pd
vilka konsekvenser det skulle fG om han t.ex. sdljer en
tavla eller hjdlper en slékting med viss renovering mot
ersdttning. De diskuterar om intdkten blir en
beskattningsbar inkomst samt var grénsen gdr mot
hobbyverksamhet.

Exemplet illustrerar en strivan att beakta hela livshindelsen. Trots
att medborgaren kanske tinkte sig en diskussion om sjukersittning
s& for servicehandliggaren ocksd in samtalet p& frigor om
skattemissiga konsekvenser. Samtalet begrinsas dock tll tvd
myndigheters kompetens och det férs ingen diskussion om hur
exempelvis a-kassan kan pdverkas.

Trots vad som ovan redovisats om att myndigheternas tjinster har
limnats oférindrade si kan det konstateras att kundmétet har
utvecklats. Forvisso har det inte skett ndgon explicit anpassning av
regler och system — annat dn f6r att mojliggéra en gemensam
struktur, exempelvis 1 lagen om samtjinst. Hos foérebilden i
Sheffield fanns checklistor och scripts anpassade efter typiska
kundméten och som listade allt som en handliggare skulle viga in.
Nigot sidant finns inte pd servicekontoren. Diremot kan det
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hivdas att livshindelsetinkandet har priglat ledarskapet pd ett sitt
som haft motsvarande effekt. Det kan ocksd tinkas att kunskapen
om att tjinsterna levereras gemensamt trots allt kan ha haft en
implicit pdverkan pid myndigheternas “egna” tjinster och interna
utvecklingsarbete.

Reflektion kring de svenska exemplen

Gemensamt,  4tminstone  for  samverkansgruppen  och
korkortsportalen, dr att anstringningarna motiveras med att
medborgarna  upplever  tjinstesystemet som  rorigt. En
sammanstillning av tillgingliga undersdkningar ger emellertid
svaga beligg for att foretagen inte hittar ritt 1 rddgivningssystemet
(Kempinsky et al. 2009). Kanske ir verkligheten svir att éverblicka
frin de centrala myndigheternas strategiska nivd, men ir
situationen lika komplex f6r den lokale féretagaren pd orten? Eller
ir det helt enkelt s8 att den sagda roran ir kostsam och att
medborgarorientering inte ir den frimsta drivkraften?

De finns tydliga brister vad giller att 1ita utvecklingsarbetet styras
av empiriskt grundad kunskap om kundernas verkliga behov. Det
finns en god vilja att arbeta kundorienterat men hellre 4n att himta
faktisk kunskap s3 liter man arbetet styras av personliga
antaganden. Oklart 4r om beteendet beror pi okunskap, tidsbrist
eller helt enkelt pd att kundbehoven inte kan hivda sig 1
konkurrens med kravet pd minskade kostnader.

Uppenbart ir att utvecklingsarbetet 1 samtliga tre fall hade kunnat
berikas med en bittre f6rstielse av livshindelser — och framférallt —
hur sddana identifieras och kartliggs.
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En internationell utblick

Det ir flera linder som l3tit sig inspireras av livshindelser i sitt
utvecklingsarbete under den senaste 10-irsperioden. Det ir
framforallt nir det handlar om portaler som begreppet varit flitigt
anvint. Till exempel kan medborgare 1 Kanada vinda sig till Service
Canada och vidare séka information och tjinster samlat under
olika rubriker i form av livshindelser. Bland dessa kan nimnas
Getting Married, Retirement samt Travelling Abroad. Men det ir
virt att framhilla att det 1 dylika fall inte tycks handla om att
utveckla den verksamhet som finns kopplad till respektive
livshindelse, utan enbart hjilpa medborgare och féretag genom att
samla information pd ett stille. Frankrike har hanterat fenomenet
livshindelser pd ett annorlunda sitt. Vi tror att deras
tillvigagdngssitt kan vara av stdrre intresse for den svenska
forvaltningen och beskriver dirfér det franska arbetet mer 1 detal;.

Frankrike hade tidigare ett flertal enheter som tillsammans bidrog
till reformarbetet inom offentlig sektor. Dessa har sedan 2006
ersatts av ett samlat generaldirektorat (DGME). Direktoratet som
ir tvirministeriellt ansvarar fér moderniseringsarbetet 1 fransk
offentlig  sektor. Arbetet drivs med tydlig fokus pa
yjinsteinnovation med medborgare och foretags bista som
utgdngspunkt. I en engelsksprikig presentation av det franska
moderniseringsarbetet finns féljande att lisa:

The innovative approach taken by the DGME is based on a
conviction: listening to users should be the motor driving the
improvement, simplification and modernisation of service delivery.
(...) Users should be spoken to in terms they themselves use. A life
event approach (e.g., I am getting married; I am having a child; I am
starting a business) enables us to engage clients using their own logic
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and to propose concrete situations which correspond to clearly
identified administrative procedures.

Organisationen fungerar rddgivande i enskilda utvecklingsprojekt.
Dessutom inryms ocksd ett projektkontor som bland annat
ansvarar for ledningen av utvecklingsprojekt som stricker sig dver
ministeriegrinserna. Vidare bidrar DGME genom att identifiera
och prioritera utvecklingsomridden fér den franska forvaltningen
som helhet. En pusselbit i detta arbete har varit idén om att se och
forstd livshindelser.

2008 genomférde DGME en studie, baserad pi telefonintervjuer,
som sokte svaret pd frigan: Vilka livshindelser dr, for anvindarna,
svdrast/mest komplicerade att hantera avseende relationen med
forvaltningen? Enkiten riktades till 3000 privatpersoner och 1000
foretagare 1 Frankrike. De tillfrdgade valdes ut baserat pa att de haft
nigon kontakt med férvaltningen under de senaste tvd ren.

For respektive grupp skapades, med ledning av samtalen, ett
diagram som underlag f6r prioriterade utvecklingsomriden. P4 den
ena axeln uttrycks graden av upplevd komplexitet och pd den andra
i vilken omfattning respondenterna har omnimnt livshindelsen.
Genom att plotta resultaten vixer prioriterade omrdden fram. I
nedanstdende tabell redovisas nigra av de viktigaste resultaten frin
den franska studien.
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Exempel pa - Jagaren Import/Export
livshdndelser invandrare Foretagsoverlatelse
som upplevs fran ett land
vara utanfor EU
komplexa att - Jagharen
hantera funktionsned

sattning
Exempel pa - Jag betalar Att anstalla
livshandelser min skatt Att betala skatt

som ofta dok

Jag hanterar

upp i mitt
materialet vardbehov
Exempel pa - Ennara Att starta foretag
prioriterade slakting har Att sdga upp
livshandelser dott personal
- Jag ansoker - Att hantera
om eller miljokrav
fornyar min
id-handling
- Jagsoker ett
boende

DGME har, tillsammans med berdrda ministerier, arbetat vidare
med ett urval av de prioriterade livshindelserna. T ett forsta skede
har livshindelserna kartlagts. Genom att be medborgare och
foretagare att beritta om sina méten med forvaltningen vixer
aggregerade kartbilder fram. Resultatet av denna fas ir detaljerade
beskrivningar av hindelser och omriden som fungerar bra och
sddana med utvecklingspotential. Nista steg har varit att se till att
olika aktérer involverade 1 livshindelsen ska komma éverens om en
handlingsplan som sedan ska genomféras.

Reflektion kring det franska exemplet

Gélédan (2011) nagelfar arbetet inom DGME. Forfattaren har
parallellt med forskarstudier varit verksam inom organisationen
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sedan 2009. Artikeln ir baserad pd detaljerat material inifrdn det
franska moderniseringskontoret. Det dr framférallt fyra omriden
som vi med hjilp av artikeln wvill ta upp tll diskussion:
utgdngspunkterna for arbetet, styrningen av arbetet, urvalet samt
oversittningen och marginaliseringen av medborgarens rost.

Utgangspunkter

For det forsta bor vi placera in DGME 1 ett inrikespolitiskt
sammanhang. Under valrérelsen 2007 lovade den nuvarande
president Sarkozy en modernisering av statsforvaltningen och
bland annat lanserade han att det skulle krivas tvd tjinstemins
pensionsavging for varje nyanstillning. Som nyvald lanserade han
sedan ett program* fér administrativ rationalisering. Presidenten
har personligen f6ljt upp det omfattande programmet och DGME
har varit ett redskap 1 detta sammanhang. Det kan finnas en
inneboende konflikt mellan att skapa en férvaltning som tar sin
utgdngspunkt i medborgare och foretags bista och att spara pengar.
Det finns & andra sidan ingenting som siger att det skulle vara en
naturlag. Att reducera administrativt krdngel kan bide vara bra for
medborgare och foretag och samtidigt kostnadsbesparande. Men
virt att notera dr att DGME varit ett tydligt redskap 1 jakten pd
kostnader 1 den franska forvaltningen.

Styrning

Att omkonstruera verksamhetens fldden utifrin ett kundperspektiv
innebir att idén om livshindelser har mycket gemensamt med
teoribildningen inom business process re-engineering (s.k. BPR, se
Davenport & Short 1990; Hammer 1990). Det ir med andra ord ett
koncept fér radikal omdaning med vil kinda svirigheter vid
implementering (Grint 1994; Grint & Willcox 1995; 1996;
McNulty 2003). T det franska fallet har svdrigheterna delvis
hanterats genom ett panoptiskt system. Via “trafiksignaler”

* General Revision of Public Policies (RGPP)
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synliggérs, pd ett for det svenska regeringskansliet obekant sitt,
vilka ministerier och projektledare som uppndtt Sarkozys mél for
omdaning — och vilka som inte gjort det (figur 2).
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Figur 2: Via "trafiksignaler” synliggors vilka
ministerier och projektledare som uppnatt
Sarkozys mal for omdaning — och vilka som
inte gjort det.

Viktigt att framhilla ir den styrande roll som DGME har genom
hela utvecklingsprocessen. DGME ir utrustad med mera muskler
in exempelvis MindLab i den danska forvaltningen. Likheterna ir
indd patagliga och det ir virt att betona behovet av en central,
samlande kraft for dylikt utvecklingsarbete.

Urval

En annan friga ir urvalet 1 den ursprungliga telefonenkiten, som 1
sin tur lagt grunden fér alla de reformer som iscensatts sedan dess.
Enligt Gélédan var det en medveten strategi att enbart intressera sig
féor medborgare som haft kontakt med férvaltningen under den
senaste tvadrsperioden. S3 hir skriver han:
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Yet, the focus on people who could benefit from the public services in
the past is not an innocent choice. It implies to forget all of those who
were not able to access them, in reason of their inability to face
administrative habit and language. The noticeable absence of specific
life events concerning the most vulnerable public is another
limitation.

Citatet mi vara lite svirapplicerat pd en svensk kontext och vilka
diskussioner och avvigningar som ligger bakom wurvalet av
respondenter ir lite svirt att f8 grepp om 1 det material som finns
tillgingligt. Men uppenbart ir frigan av vikt eftersom den till del
avgor den bild av medborgare och féretags behov som vixer fram.
Vi vill lyfta fram att det vid en dylik studie finns en risk att skapa
en bild som bortser frin obehagliga delar av verkligheten.

Oversattning och marginalisering av medborgarens rost

Intressant dr ocksi hur de data som samlas in hanteras eller
dversitts av forvaltningen. Att definiera en livshindelse innebir att
medborgarna kategoriseras. Valet av kategorier blir till en frga av
betydelse. Huruvida ”jag har blivit sjuk” ska utgora en livshindelse
eller om de sjuka ska delas upp i exempelvis benbrott, hjirtstopp
och psykiska dkommor kan fi pdtagliga strategiska konsekvenser.
Risken fér att de sjuka hamnar i en prokrustessing’ snarare in en
sjuksing ir pdtaglig. Det blir av yttersta vikt att klargora vad
definitionen av livshindelser ska anvindas till, alternativt vad redan
insamlade data egentligen visar. Arbetet med enkiter och intervjuer
ger en insikt om livshindelsens komplexitet vars djup svérligen kan
formedlas grafiskt eller 1 text. Punktuppstillningar ger inte hela
bilden och erfarenheterna hos den som utfért fotarbetet torde vara
oumbirliga for den som ska utforma den nya verksamheten.

Vi ser hir en risk att data som ir valida {6r en viss tjinst, kanal och
mélgrupp &teranvinds for att motivera och rittfirdiga reformer for

5 Uttrycket prokrustessing innebér brutal omformning enligt maktens dnskemal. Enligt grekisk
mytologi var Prokrustes en torterare som stympade och forvred sina offer med hjalp av en
sang. Om de var for langa for sdngen hégg han av deras ben, och om de var for korta strackte
han ut dem.
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vilka de inte idr valida. Gélédan ir kritisk till att "kundens rost” 1
olika steg reduceras eller marginaliseras tll formén for
forvaltningens tolkningar av situationen. Medvetet eller omedvetet
sd foreligger en risk att punktlistor 6ver "kundens rost” felaktigt
anvinds som ett argument for kostnadsbesparande férslag och
projekt.
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Genomforande i ett svenskt
sammanhang

Avslutningsvis vill vi 1 denna pm diskutera hur en applicering av
livshindelsebegreppet skulle kunna se ut inom svensk férvaltning.
Den 6nskvirda, slutliga produkten kan sigas vara 6kad kunskap om
medborgare och féretags egentliga behov — bortom blanketter och
myndighetsirenden. Enligt vir erfarenhet, och som de svenska
exemplen visat, si samlas empirisk grundad kunskap om
kundbehov alltfér sillan in vid utvecklingen av offentliga tjinster.
Dirtill kommer vad som dr kint om statsférvaltningens bristfilliga
koordinering.  Livshindelsebegreppet har sivil en tydlig
medborgarfokus som en naturlig koppling till koordinering och ter
sig dirfor limpligt f6r att ticka bdda dessa behov. Data om
livshindelser torde vara sirskilt limpat fér innovation och
utveckling i samverkan. Det finns dirfér anledning att diskutera
hur ett sidant arbete skulle kunna initieras. Merparten av texten
kommer att behandla ett forsta steg, vilket ir en kartliggning av
viktiga livshindelser. Vi kommer ocksd att nirma oss frigan om
vad insamlad data skulle kunna anvindas till och eventuella
fallgropar 1 anslutning till detta.

Vi vill fokusera hur livshindelseperspektivet skulle kunna generera
kunskaper som underlag for prioriteringar nir det giller
utvecklingsarbete inom hela den svenska offentliga sektorn.
Sirskilt intresserar vi oss f6r kunskap som kan leda till 6kad dialog
kring stédet f6r sidana livshindelser som spinner &ver
organisatoriska grinser. Resultatet bor kunna féranleda samverkan
sdvil horisontellt som vertikalt mellan departement, statliga och
kommunala myndigheter och med andra aktérer. Kunskapen
kommer dirmed vara utmanande. Vir tid {or att utreda frigan har
varit begrinsad och med texten i detta avsnitt dr ambitionen att
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bara inleda en diskussion om hur det kan sikerstillas att det slutliga
materialet lever upp till denna héga ambitionsniva.

Steg |

Vi forestiller oss att arbetet bor inledas med nigon form av
intervjuer, férmodligen en telefonenkit. Fér att fi en rittvisande
bild av vad som bér prioriteras bor urvalet slumpas ur hela
populationen av individer och foretag.

Informationen som ska inhimtas ror motet med forvaltningen,
forslagsvis det senaste métet®. Men “vilket var nu det senaste motet
jag hade med offentlig forvaltning”? Redan vid valet av mote
uppstdr ett metodologiskt problem. Vissa méten dr nirmast att
beskriva som en relation, exempelvis for férildern som limnar och
himtar ett eller flera barn 1 skola eller férskola. Denna relation
byggs upp av mingder av méten som troligen inte kan jimféras
med den typ av moten som uppstir ndgon eller nigra enstaka
ginger. Ett exempel pd det senare skulle kunna vara en ansékan om
yrkestrafiktillstdnd. Om vi ber respondenten att beskriva sitt
senaste mote med forvaltningen si finns en risk att méten som
nirmast ir att betrakta som relationer faller bort till f6rmin for
enstaka och utstickande méten. Om intervjuaren hyjilper
respondenten att vilja uppstr risker for systematiska fel.

Respondentens berittelse ska std 1 fokus och det idr viktigt att inte
ligga forvaltningens organisatoriska struktur som ett raster.
Intervjuaren bor vara kompetent att genom foljdfrdgor fi fram
uppgifter om den aktuella livshindelse till vilken kontakten med
forvaltningen kan hinfoéras. Bla. dirfor att kontakten kan ha
initierats av forvaltningen och inte av den tillfrigade s& kanske
tillhorigheten till en viss livshindelse inte ir given.

En svdrighet 4r frigan om hur de olika berittelserna ska
kategoriseras. Med tanke pd resonemanget om sjukvird tidigare i
denna pm si finns det inga givna skirningar av faktiska

¢ Alternativa mojligheter vore att l3ta respondenten (ocksa) beritta om ett valdigt val —
alternativt inte alls — fungerande méte.
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livshindelser. Det franska materialet indikerar att det trots allt
kommer att handla om relativt 6vergripande kategorier. Det
innebir att det dr mer sannolikt att livshindelsen ”Starta och driva
féretag” ryms bland resultaten in att “Finna riskkapital” gér det.
Men denna friga fortjinar stort utrymme i samband med de
fortsatta férberedelserna. Férmodligen kan kategorierna inte vara
helt givna pd férhand, de kan behéva utvecklas lings vigen. Ett
alternativ vore att arbetet inleds med en explorativ f6rstudie for att
faststilla savil livshindelser som det slutliga urvalets storlek. Vad
som underlittar saken ir att det forsta steget mest syftar tll en
prioritering. Som senare ska diskuteras si kommer prioriterade
livshindelser att behdva undersékas ytterligare fore dtgird.

I samtalet bor specifik uppmirksamhet riktas mot om métet ir
isolerat eller om det ir en del av en storre hindelsekedja som
involverar flera offentliga aktdrer. Vidare om det ir ett
dterkommande behov eller inte. Svaren kan anvindas till att bygga
upp de tvd dimensionerna komplexitet och frekvens 1 enlighet med
det franska fallet (figur 3). Det torde f.5. vara en god idé att soka
mer detaljerad information om hur det franska frigebatteriet var
utformat. Utifrdn detta gdr det givetvis att dverviga om det finns
andra dimensioner som bittre skulle stédja en framtida svensk
prioritering.
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Figur 3: Svaren kan anvdndas till att bygga upp de tva
dimensionerna komplexitet och frekvens i enlighet med det
franska fallet.

Steg Il

Det andra steget tar sin borjan 1 de prioriterade livshindelser som
foregiende steg genererat. Vi kan hypotetiskt tinka oss att bl
forilder ir en sidan prioriterad livshindelse. Genom att mera i
detalj kartligga denna medborgarens process sd skulle vi kunna
skapa ytterligare kunskap om vad som upplevs fungera och inte.
Ocksd detta arbete bor baseras pd direkt interaktion med berérda
medborgare. Vi vill dock poingtera att varje sidan detaljerad
kartliggning innebir ett omfattande arbete. Dessutom foreligger
risken att medborgarnas rést medvetet eller omedvetet forvanskas
lings vigen, i enlighet med tidigare diskussioner i denna pm.

Steg Il

Om livshindelsen kartliggs pa ett bra sitt si ger det ett limpligt
underlag foér diskussioner om en alternativ struktur. Vilka ir de
steg som verkligen krivs for att medborgaren pd ett rittssikert,
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effektivt och positivt sitt ska kunna hantera hela livshindelsen?
Behovs dndringar i regelverk? Behover ansvar omférdelas? Kan
problemet 16sas pd annat sitt? Den hir typen av diskussioner bér
inkludera sdvil representanter frin berérda departement som 6vriga
relevanta aktérer (jfr Fransson & Quist 2010 s 159).

Det tinkta resultatet dr en nydesignad tjinsteprocess som ir litt att
foélja, som inte innefattar onddiga steg och som interagerar vil,
ocksd med de steg som formellt inte dr forvaltningens ansvar.
Framforallt dr det en process som bygger pd medborgarens eller
foretagarens logik. I detta tredje steg bor ocksd de nya idéerna
realiseras. Kanske ir en handlingsplan med uppféljning likt den
franska ett verktyg som kan anvindas 1 detta sammanhang? Kanske
kan vi finna andra l6sningar?
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